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Komunikasi adalah suatu proses penyampaian suatu pesan dari si pengirim kepada si penerima 
melalui proses verbal maupun non verbal untuk mendapatkan efek dari komunikasi. Bank Syariah 
Mandiri adalah Bank yang beroprasi sesuai dengan prinsip syariah islam yang sistem oprasionalnya 
mengikuti ketentuan-ketentuan syariah islam. Penelitian ini dijalankan dengan menggunakan metode 
kuantitatif deskriftif, responden pada penelitian ini adalah general affairs (Teller, Customer Service dan 
Security). Dari hasil penelitian diperoleh bahwa komunikasi nonverbal seperti ekspresi wajah dan gerak 
mata (2,86), Gerak isyarat dan postur tubuh (2,81), karakteristik suara (3,23), tingkah laku sentuhan 
(3,08), serta penggunaan waktu dan ruang (2,60) dapat membantu Teller, Customer Service dan 
Security dalam menyampaikan pesan kepada nasabah, dimana tingkah laku sentuhan mendapat skor 
tertinggi (3,23).  Komunikasi nonverbal pada nasabah dapat membantu meningkatkan kepercayaan 
nasabah dan dapat meningkatkan mutu pelayanan. 
 






Komunikasi merupakan bagian penting 
dalam kegiatan pemberian pelayanan terhadap 
nasabah. Komunikasi yang baik akan banyak 
membantu Customer Service, Teller dan 
Security pada saat menjelaskan produk dana 
atau layanan jasa yang akan ditawarkan pada 
nasabah. Selama Customer Service, Teller, 
dan Security menjelaskan kemungkinan telah 
terjadi penerapan komunikasi yang kurang 
efektif. Sehingga komunikasi yang terjalin 
antara Customer Service, Teller, dan Security 
dengan nasabah hanya memberikan hasil yang 
biasa-biasa saja terhadap nasabah. Agar 
pelayanan yang diberikan berjalan dengan 
baik, maka interaksi antara nasabah dengan 
Customer Service haruslah berjalan dengan 
baik. Meliputi apa yang dikatakan, bagaimana 
mengatakannya, apa yang dilakukan dan 
bagaimana melakukan interaksi pada nasabah 
dengan peralatan teknis dan fisik yang ada 
dalam organisasi, seperti : pengisian 
dokumen/formulir, cara pembayaran, dan lain 
sebagainya. Bank  Syariah  adalah  bank 
Umum yang kegiatannya memberikan jasa 
dalam lalu lintas pembayaran. Bank Syariah ini 
beroperasi mengikuti ketentuan-ketentuan 
syariah Islam khususnya yang menyangkut tata 
cara bermuamalah secara Islam. Sekarang ini 
perkembangannya sudah semakin meningkat. 
Falsafah dasar operasi kegiatan Bank Syariah 
yang menjiwai seluruh hubungan transaksi 
adalah efisien, keadilan, dan kebersamaan 
yang efisiensinya mengacu pada prinsip saling 
membantu secara sinergis untuk memperoleh 
keuntungan sebesar mungkin. Keadilan yang 
dijalankan mengacu pada hubungan yang tidak 
dicurangi, harus secara ikhlas, dengan 
persetujuan matang dan kebersamaan yang 
mengacu pada prinsip saling menawarkan 
bantuan untuk saling meningkatkan 
produktivitas. Kegiatan bank syariah dalam hal 
penentuan harga produknya sangat berbeda 
dengan bank konvensional. Penentuan harga 
produk didasarkan pada kesepakatan antara 
bank dengan nasabah penyimpan dana sesuai 
dengan jenis simpanan dan jangka waktunya. 
Berkembangnya bank syariah di Indonesia saat 
ini membuat persaingan semakin ketat dan 
berlomba untuk meraih peringkat yang paling 
baik di mata masyarakat khususnya di kota 
Medan. Oleh sebab itu diperlukan strategi yang 
baik oleh masing-masing perbankan guna 
meningkatkan laba dan memiliki kualitas yang 
bermutu. Salah satu cara yang tepat adalah 
meningkatkan kualitas Customer Service, Teller 
hingga Security dalam berkomunikasi non 
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verbal saat memberikan pelayanan pada 
nasabah di bank, karena komunikasi dalam 
memberikan pelayanan adalah yang terpenting 
dan merupakan tulang punggung kegiatan 






Dalam suatu proses komunikasi harus 
terdapat unsur-unsur kesamaan makna agar 
terjadi suatu pertukaran pikiran dan pengertian 
antara penyebar pesan (komunikator) dan 
komunikan (penerima pesan) (Suprapto, 2011). 
Komunikasi adalah salah satu dari kegiatan 
sehar-hari yang benar-benar terhubung dengan 
kehidupan kemanusiaan sehingga dapat 
diartikan juga sebagai proses pemberian signal 
(Muhammmad, 2009; Littlejohn dan Foss, 
2009). 
Riswandi (2009) menjelaskan bahwa 
organisasi terdiri dari sejumlah orang, 
melibatkan keadaan saling bergantung, 
ketergantungan memerlukan koordinasi, 
koordinasi mensyaratkan komunikasi. 
Sekurang-kurangnya didapati empat unsur 
utama dalam model komunikasi yaitu sumber 
(the source), pesan (the message), saluran (the 
channel) dan penerima (the receiver). 
Pengertian komunikasi oleh para ahli 
dikemukakan berbeda-beda dalam setiap 
penyajian dan pembahasannya, akan tetapi 
semua itu sebenarnya mempunyai pengertian 
yang hampir sama satu dengan yang lainnya. 
Berikut beberapa definisi mengenai komunikasi 
yang penulis kutip dari para ahli. Proses 
komunikasi dijalankan untuk mencapai tujuan 
saling pengertian diantara komunikator 
(pembawa peasn) dengan komunikan 
(pemnerima pesan). 
Menurut Harold D Laswell (Suprapto, 
2011) menyatakan bahwa terdapat lima formula 
komunikasi untuk terjadinya suatu proses 
komunikasi, yaitu: 
a. Who, yakni berkenaan dengan siapa yang 
mengatakan.  
b. Say What, yakni berkenaan dengan 
menyatakan apa.  
c. In Which Channel, yakni berkenaan dengan 
saluran apa.  
d. To Whom, yakni berkenaan ditujukan 
kepada siapa.  
e. With What Effect, yakni berkenaan 
dengan pengaruh apa. Berdasarkan 
formula Laswell tersebut, maka terdapat 
lima komponen 
komunikasi agar dapat terjadi proses 
komunikasi, yaitu: 
a. Komunikator.  
b. Pesan.  
c. Media.  
d. Komunikan.  
e. Pengaruh.  
Jadi secara umum komunikasi adalah 
suatu proses penyampaian suatu pesan dari 
sipengirim kepada si penerima melalui proses 
verbal maupun nonverbal untuk mendapatkan 
sebuah efek atau hasil dari tujuan dilakukannya 
komunikasi tersebut. Komunikasi adalah proses 
transaksi (dua arah) yang dinamis dan dapat 
dipecah menjadi enam fase (Wahdi, 2011), 
yaitu : 
a. Pengirim mempunyai gagasan.  
b. Pengirim mengubah gagasan menjadi 
pesan.  
c. Pengirim mengirimkan pesan.  
d. Penerima menerima pesan.  
e. Penerima menginteprestasikan pesan.  
f. Penerima bereaksi dan mengirimkan umpan 
balik kepada pengirim.  
 
Berdasarkan definisi diatas proses 
komunikasi merupakan rangkaian kejadian atau 
peristiwa atau interaksi antara satu sama lain 
berupa penyampaian dan penerimaan yang 
mengandung arti atau makna. Maka proses 
komunikasi yang baik adalah apabila interaksi 
dalam rangka penyampaian pesan atau 
informasi yang dilakukan tertuju kepada 
penerima pesan atau informasi itu dan secara 
timbal balik dengan sebaik-baiknya. 
Menurut  Cangara  (2011),  simbol-simbol  
atau  kode-kode  dalam  proses  komunikasi 
dapat dibedakan atas dua macam, yakni : 
 
1. Komunikasi Verbal 
Komunikasi Verbal dalam pemakaiannya 
menggunakan bahasa. Bahasa dapat 
didefinisikan seperangkat kata yang telah 
disusun secara berstruktur sehingga menjadi 
himpunan kalimat yang mengandung arti. Dan 
memiliki tiga fungsi, yaitu : 
a. Untuk mempelajari dunia sekeliling kita.  
b. Untuk membina hubungan yang baik di 
antara sesama manusia.  
c. Untuk menciptakan ikatan-ikatan dalam 
kehidupan manusia.  
2. Komunikasi Nonverbal  
Komunikasi Nonverbal merupakan proses 
penyampaian pesan yang nenggunakan 
bahasa isyarat atau bahasa diam (Silent 
Languange). Yang memiliki fungsi untuk :  
a. Meyakinkan apa yang diucapkannya 
(Repetition).  
b. Menunjukkan perasaan dan emosi yang 
tidak bisa diutarakan dengan kata-kata 
(Subtitution).  
c. Menunjukkan jati diri sehingga orang lain 
bisa mengenalnya (Identity).  
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d. Menambah atau melengkapi ucapan-
ucapan yang dirasakan belum sempurna.  
 
Wahdi (2011) juga menjelaskan bahwa 
komunikasi nonverbal adalah komunikasi yang 
tidak disampaikan melalui kata-kata, bantahan, 
berisi penekanan, pelengkap, keteraturan atau 
pengulangan. Komunikasi nonverbal penting 
karena komunikasi ini dapat menjadi efisien 
ditinjau dari sudut pandang pengirim dan 
penerima. Walaupun komunikasi nonverbal 
dapat berdiri sendiri, biasanya berbaur dengan 
pembicaraan, membawa sebagian dari pesan 
bersama- sama. Kedua cara mengekspresikan 
itu merupakan kombinasi yang ampuh, saling 
meningkatkan, memperkuat dan memperjelas 
satu sama lain. 
Komunikasi nonverbal relatif konvensional 
dan emosional sehingga komunikasi jenis ini 
memiliki keterbatasan. Betapa sulitnya 
mengomunikasikan konsep-konsep abstrak 
seperti kebenaran, keadilan, etika, dan  agama  
secara  nonverbal. Mehrabian  mencatat  
bahwa  93  % arti  pesan dikirimkan secara 
nonverbal. 
Jenis Komunikasi Nonverbal 
Beberapa unsur-unsur   komunikasi   
nonverbal   dapat   meningkatkan penyampaian 
komunikasi dengan efektif (Wahdi, 2011) 
meliputi : 
a. Ekspresi Wajah dan Gerakan Mata  
Wajah merupakan tempat utama untuk 
mengekspresikan emosi. Wajah 
mengungkapkan bentuk dan intensitas 
perasaan. Sedangkan mata adalah hal yang 
efektif untuk menunjukkan perhatian dan 
minat mempengaruhi orang lain, mengatur 
interaksi, dan menetapkan dominasi.  
b. Gerakan Isyarat dan Postur Tubuh  
Dengan menggerakkan badan, komunikator 
dapat mengekspresikan pesan spesifik dan 
umum, sebagian dengan sengaja dan 
sebagian tidak sengaja. Mencondongkan 
badan kedepan, gugup, dan berjalan 
dengan lincah semuanya adalah tanda yang 
tak disadari yang mengungkapkan merasa 
percaya diri atau gelisah.  
c. Karakteristik Suara  
Seperti bahasa tubuh, suara membawa 
pesan yang dimaksudkan dan tak disengaja.  
d. Penampilan Pribadi  
Penampilan membantu menetapkan 
identitas sosial, orang memberi reaksi 
terhadap orang lain atas dasar penampilan 
fisik. Walaupun tipe tubuh individu dan ciri-
ciri wajah mengesankan keterbatasan, pada 
umumnya orang dapat mengendalikan daya 
tariknya sampai tingkat tertentu.  
e. Tingkah Laku Sentuhan  
Sentuhan adalah sarana penting untuk 
menyampaikan kehangatan, kenyamanan, 
dan meyakinkan ulang. Bahkan kontak ini 
yang paling umum dapat menciptakan 
perasaan positif. 
f. Penggunaan Waktu dan Ruang  
Seperti sentuhan, waktu dan ruang dapat 
dipakai untuk menyatakan otoritas.  
Hambatan Dalam Komunikasi 
Dalam proses komunikasi tidak jarang 
terjadi salah pengertian antara komunikator 
dengan komunikan. Wahdi (2011) 
mengklasifikasikan Hambatan-hambatan yang 
terjadi dalam suatu komunikasi yaitu, : 
a. Perbedaan persepsi dalam bahasa.  
b. Pendengaran yang buruk.  
c. Gangguan emosional.  
d. Perbedaan budaya.  
e. Gangguan fisik.  
Komunikator yang efektif berusaha keras 
menyempurnakan pesan yang 
disampaikannya. Agar tidak terjadi hambatan 
dalam berkomunikasi maka pengirim dan 
penerima pesan harus dapat saling memahami 
dan harus mempunyai pengertian yang sama. 
Dampak Komunikasi 
Setiap aktivitas komunikasi pasti memiliki 
dampak atau efeknya. Dalam konsep 
komunikasi disebutkan bahwa komunikasi 
merupakan sebuah pola yang meliputi sejumlah 
komponen serta memiliki dampak-dampak 
tertentu. Pada dasarnya komunikasi memiliki 
tiga dampak (Suprapto, 2011), yaitu: 
1. Efek kognitif  
Memberikan informasi, meningkatkan 
pengetahuan, menambah wawasan, 
sehingga nasabah semula tidak tahu, yang 
tadinya tidak mengerti, bingung menjadi 
merasa jelas.  
2. Efek afektif  
Menumbuhkan perasaan tertentu, 
menyampaikan pikiran, ide atau pendapat.  
3. Efek konatif  
Mengubah sikap, perilaku dan perbuatan.  
Efek konatif tidak langsung timbul sebagai 
akibat terpaan media massa melainkan di 
dahului oleh efek kognitif dan efek afektif. 
Dengan perkataan lain timbulnya efek konatif 
setelah muncul efek kognitif dan efek afektif. 
Efek kognitif berhubungan dengan 
pengetahuan nasabah tentang produk dana 
dan layanan jasa yang ditawarkan pegawai 
Customer Service, Teller dan Security Bank 
Syariah. Efek afektif berhubungan dengan 
perasaan yang bergejolak dalam hati nasabah 
akibat terpaan promosi berupa pelayanan 
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produk dana dan layanan jasa oleh Customer 
Service, Teller, dan Security Bank Syariah 
kepada nasabah sehingga nasabah merasa 
puas atau tidak puas. Efek konatif berhubungan 
dengan kecenderungan untuk berperilaku 
sejalan dengan apa yang diyakini dan 
dirasakan terhadap pelayanan jasa Customer 
Service, Teller, dan Security Bank Syariah. 
Berdasarkan definisi-definisi diatas 
komunikasi merupakan penyampaian suatu 
informasi antara dua orang atau lebih untuk 
melakukan pertukaran informasi dengan satu 
sama lainnya. Untuk itu diperlukannya 
komunikasi yang efektif dalam proses 
pelayanan khususnya pada nasabah agar 
komunikasi yang terjadi dapat menciptakan 
interaksi sosial yang baik. 
General Affair 
Customer service adalah setiap kegiatan 
yang diperuntukkan atau ditujukan untuk 
memberikan kepuasan nasabah melalui 
pelayanan jasa yang diberikan seseorang. 
Intinya customer service melayani segala 
keperluan nasabah secara memuaskan. Tugas 
utama customer service adalah memberikan 
pelayanan jasa dan membina hubungan 
dengan masyarakat. Selain itu, dalam 
praktiknya upaya yang dilakukan customer 
service dalam meningkatkan penjualan atau 
jumlah pelanggan di bank melalui pemberian 
pelayanan jasa dengan komunikasi yang paling 
optimal. 
Hal ini disebabkan karena, melalui 
pemberian pelayanan jasa dengan komunikasi 
yang optimal kepada nasabah maka akan 
memberikan kepuasan kepada nasabah yang 
kemudian kepuasan ini akan menjadi promosi 
gratis dari nasabah yang sudah merasakannya 
kemudian disebarkan ke nasabah/calon 
nasabah lainnya. Kenyataannya, pelayanan 
jasa dengan komunikasi yang baik pada 
akhirnya mampu memberikan kepuasan 
kepada nasabah, di samping akan mampu 
mempertahankan nasabah untuk terus 
mengonsumsi atau membeli produk jasa yang 
ditawarkan kepada nasabah serta mampu pula 
untuk menarik calon nasabah baru untuk 
mencobanya. Komunikasi dalam pelayanan 
yang optimal pada akhirnya juga akan mampu 
meningkatkan citra perusahaan pada nasabah 
sehingga dengan memiliki citra yang baik, 
maka segala yang dilakukan bank akan 
dianggap baik pula. 
Berdasarkan uraian definisi di atas, maka 
dapat dihubungkan bahwa komunikasi 
customer service berperan dalam memberikan 
pelayanan jasa yang optimal kepada nasabah 
sehingga dapat memberikan kepuasan kepada 
nasabah dan mempertahankan nasabah 
dengan membujuk nasabah untuk terus 
membeli atau mengonsumsi produk (jasa) yang 
ditawarkan kepada nasabah. Selain itu, dengan 
dilakukannya hal tersebut maka customer 
service juga diharapkan mampu pula 
memberikan citra yang baik bagi Bank Syariah 
di mata nasabah. Pengertian Customer Service 
secara umum adalah setiap kegiatan yang 
diperuntukkan atau ditujukan untuk 
memberikan kepuasan nasabah, melalui 
pelayanan yang dapat memenuhi keinginan 
dan kebutuhan nasabah. 
Teller adalah petugas bank yang 
bertanggung jawab untuk menerima simpanan, 
mencairkan cek, dan memberikan jasa 
pelayanan perbankan kepada nasabah yang 
yang melakukan transaksi penarikan, 
penyetoran, transfer, pembayaran tagihan listrik 
dan telepon, pencairan kredit, angsuran kredit, 
dan pelunasan kredit. 
Security atau Satpam adalah satuan 
kelompok petugas yang dibentuk oleh 
instansi/proyek/badan usaha untuk melakukan 
keamanan fisik physical security dalam rangka 






Penelitian ini dilaksanakan di PT. Bank 
Syariah Mandiri Medan, Binjai dan Stabat yang 
beralamat di Jl. Sisingamangaraja Kcp 
Simpang limun Medan, Jl. Sukarno Hatta No. 
22-23 Binjai dan Jl. K.H Zainul Arifin No. 17 
Stabat.  
Metode Pengumpulan Data dan Definisi 
Operasional Variabel 
Dalam penelitian ini, metode pengumpulan data 
terdiri dari : 
1. Penelitian Lapangan  
Penelitian lapangan merupakan metode 
pengumpulan data langsung terhadap obyek 
penelitian. Hasilnya dicatat dan kemudian 
dianalisis dan dibandingkan dengan setiap 
kantor cabang. Peneliti melakukan 
pengamatan, mencatat, menganalisa, dan 
selanjutnya penulis membuat kesimpulan 
tentang penelitian. Selain itu, pengumpulan 
data juga dijalankan dengan cara menyebarkan 
kuisionerkepada responden, yaitu teller, 
customer service dan security. Kuisioner 
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Tabel 1. Bobot nilai jawaban atas kuisioner 
 
No Jawaban Bobot 
Nilai 
1 Sangat Tidak Setuju 1 
2 Tidak Setuju 2 
3 Setuju 3 
4 Sangat Setuju 4 
 Sumber : Sugiyono (2010) 
2. Penelitian Kepustakaan  
Penelitian kepustakaan dilakukan dengan 
cara membaca buku yang berhubungan 
dengan materi penelitian penulis.  
3. Definisi Operasional Variabel 
Kuisioner dirangkai dengan menggunakan 
skala Likert dengan satu variabel yaitu 
komunikasi nonverbal, lima indikator sesuai 
dengan teori Wahdi (2011).  
 
 
Tabel 2. Definisi Operasional Variabel 
 
Variabel Indikator Definisi Skala 
Komunikasi 
Non Verbal 
Ekspresi Wajah dan Gerakan 
Mata 
(pertanyaan No. 2, 5, 6, dan 14) 
Wajah merupakan tempat utama untuk 
mengekspresikan emosi 
Likert 
Gerakan Isyarat dan Postur 
Tubuh  
(pertanyaan No. 7, 8, 9, 10 dan 
11) 
Dengan menggerakkan badan, 
komunikator dapat mengekspresikan 
pesan spesifik dan umum, sebagian 




Seperti bahasa tubuh, suara membawa 
pesan yang dimaksudkan dan tak 
disengaja. 
Tingkah Laku Sentuhan  
(pertanyaan No. 4, 12, dan 13) 
Sentuhan adalah sarana penting untuk 
menyampaikan kehangatan, 
kenyamanan, dan meyakinkan ulang 
Penggunaan Waktu dan Ruang 
(pertanyaan No. 3) 
Waktu dan ruang dapat dipakai untuk 





Metode Analisis Data 
Metode analisis data yang digunakan 
adalah metode kuantitatif deskriptif yaitu, suatu 
metode analisis dimana data-data yang 
dikumpulkan, diklasifikasikan, dianalisis, dan 
diinteprestasikan secara objektif sehingga 
memberikan informasi dan gambaran 
mengenai topik yang akan dibahas. 
Menurut Herhyanto dan Hamid (2007) 
menyusun sekumpulan data kedalam tabel 
distribusi frekuensi dengan panjang kelas yang 
sama untuk setiap kelas interval digunakan 
rumus : 
 
P =  
 
P = Panjang Kelas 
Rentang = nilai jawaban tertinggi–nilai 
jawaban terendah 
Banyak kelas interval = 4 
 
Berdasarkan rumus di atas, panjang kelas 
interval adalah : 
 
P =  =    0,75 
 
Maka interval dari kriteria penilaian adalah : 
1,00 – 1,75 =  sangat tidak setuju/sangat 
tidak efektif 
1,76 – 2,51   =  tidak setuju / tidak efektif 
2,52 – 3,27  =  setuju/efektif 
3,28 – 4,03  =  sangat setuju/sangat efektif 
 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Bank Syariah adalah bank yang 
beroperasi sesuai dengan prinsip syariah Islam 
yang sistem operasionalnya mengikuti 
ketentuan–ketentuan syariah Islam. Dasar 
hukum untuk operasional perbankan syariah 
adalah UU Perbankan, UU Perbankan Syariah, 
Peraturan–Peraturan Bank Indonesia (PBI) 
tentang Perbankan Syariah (PBI No. 
11/3/PBI/2009 tentang Bank Umum Syariah). 
Rentang 
Banyak kelas interval 
4 - 1 
   4 
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Pada masa sekarang ini bank syariah sangat 
berkembang pesat.  
Bank Syariah Mandiri (BSM) adalah 
lembaga perbankan Indonesia yang berdiri 
pasa tahun 1955 dengan nama Bank Industri 
Nasional. Pada awalnya bank ini beberapa kali 
berganti nama dan akhirnya berubah menjadi 
Bank Syariah Mandiri pada tahun 1999. BSM 
menawarkan layanan produk yang sesuai 
dengan syariah, modern dan universal. BSM 
memiliki 91 kantor cabang yang tersebar di 19 
provinsi di Indonesia.  
    
Data Hasil Bank Syariah Mandiri (BSM) 
Uji Validitas  
Tabel 3 menunjukkan hasil uji validitas 
kuisioner Bank Syariah Mandiri. Dari hasil uji 
validitas tersebut, dapat dilihat bahwa koefisien 
korelasi product moment semuanya berada di 
atas 0,334, maka dapat disimpulkan bahwa 
variabel–variabel pada pertanyaan kuisioner 
tersebut adalah valid. Oleh karena itu, hasil 
kuisioner tersebut dapat digunakan untuk 





Tabel 3. Hasil Perhitungan Validasi Kuisioner Bank Syariah Mandiri 
 
Pertanyaan Koef. Korelasi r Tabel N Keterangan 
1 0,977 0,334 35 Valid  
2 0,977 0,334 35 Valid 
3 0,981 0,334 35 Valid 
4 0,976 0,334 35 Valid 
5 0,976 0,334 35 Valid 
6 0,977 0,334 35 Valid 
7 0,977 0,334 35 Valid 
8 0,978 0,334 35 Valid 
9 0,976 0,334 35 Valid 
10 0,976 0,334 35 Valid 
11 0,976 0,334 35 Valid 
12 0,976 0,334 35 Valid 
13 0,976 0,334 35 Valid 
14 0,976 0,334 35 Valid 
Sumber : Hasil Pengolahan Data 
 
 
Uji Realibilitas Data 
Perhitungan uji rebilitas untuk hasil 
kuisioner adalah sebesar 0,978. Instrumen 
yang memiliki tingkat realibilitas yang tinggi 
adalah jika nilai koefisien yang diperoleh > 
0,609 (Imam, 2002). Hal ini dapat dibuktikan 
dari hasil uji reabilitas 0,978 > 0,609. Uji 
reabilitas dilakukan dengan menggunakan 
software 16.00. 
Data Hasil Kuisioner 
Jumlah karyawan di ketiga Kcp BSM 
(Simpang limun Medan, Binjai dan Stabat) 
adalah 35 orang (Tabel 4) dengan perincian 
jabatan sebagai teller, customer service, 
security dan marketing departemen. Dari hasil 
penelitian dapat dilihat bahwa BSM memiliki 
karyawan dengan jabatan sebagai marketing 
department yang lebih banyak daripada 
karyawan dengan jabatan customer service, 
teller maupun security.  
Tabel 4.  Jumlah Karyawan Bank Syariah 
Mandiri Kcp Simpang limun Medan, 
Binjai dan Stabat. 
 
Jabatan Jumlah 
Customer Service 5 
Teller 4 
Security 6 
Marketing Department 20 
Total 35 
Sumber : Hasil Kuisioner 
 
Tabel 5 menunjukkan karakteristik 
karyawan BSM ketiga Kcp tersebut yang 
merupakan responden pada penelitian ini. Dari 
tabel dapat dilihat bahwa responden berusia 
diantara 26–40 tahun. 
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Tabel 5. Karakteristik Responden Berdasarkan 
Jenis Kelamin dan Usia 
 
Karakteristik Jumlah 




≤ 25 tahun 3 
26 – 30 tahun 12 
31 – 35 tahun 16 
36 – 40 tahun 4 
≥ 41 tahun 0 
Sumber : Hasil Kuisioner  
Dari hasil kuisioner diperoleh bahwa untuk 
pertanyaan pertama (mengenai intonasi suara 
bersifat lembut dapat menciptakan hubungan 
yang dekat diantara responden dan nasabah) 
memperoleh penilaian sangat setuju sebanyak 
11 responden dan 22 responden untuk 
penilaian setuju (Tabel 6). Hal ini menunjukkan 
bahwa rata–rata skor 3,23 untuk pertanyaan 
pertama, artinya seluruh responden 
menyatakan bahwa komunikasi nonverbal 
dalam bentuk intonasi suara yang lembut dapat 




Tabel 6. Data Hasil Kuisioner untuk Pertanyaan 
No. 1 
 
Penilaian Jumlah Skor 
Sangat Tidak Setuju 1 1 
Tidak Setuju 1 2 
Setuju 22 66 
Sangat Setuju 11 44 
Total 35 113 
Rata-rata Skor 3,23 
Sumber : Hasil Kuisioner 
Untuk pertanyaan kedua (mengenai 
ekspresi wajah yang ramah saat berinteraksi 
dengan nasabah dapat menciptakan hubungan 
yang semakin baik) memperoleh penilaian 
sangat setuju sebanyak 9 responden dan 
setuju sebanyak 24 responden (Tabel 7). 
Namun demikian, ada sekitar 2 responden 
yang memberikan penilaian sangat tidak setuju 
dan tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa 
untuk pertanyaan kedua memiliki rata–rata skor 
sebesar 3,17. Artinya bahwa responden 
menyatakan setuju bahwa penggunaan 
komunikasi nonverbal melalui ekspresi wajah 
yang ramah sangat penting untuk menciptakan 
hubungan yang baik dengan nasabah. 
 
Tabel 7. Data Hasil Kuisioner untuk Pertanyaan  
No. 2 
 
Penilaian Jumlah Skor 
Sangat Tidak Setuju 1 1 
Tidak Setuju 1 2 
Setuju 24 72 
Sangat Setuju 9 36 
Total 35 111 
Rata-rata Skor 3,17 
Sumber : Hasil Kuisioner 
Tabel 8 menunjukkan data hasil kuisioner 
untuk pertanyaan ketiga yaitu mengenai cara 
dalam menciptakan jarak yang relatif dekat 
dapat membantu responden dekat dengan 
nasabah. Dari hasil kuisioner tersebut, 
diperoleh bahwa 21 orang responden 
menyatakan setuju dan 11 responden 
menyatakan tidak setuju. Hal ini menunjukkan 
bahwa untuk pertanyaan ketiga memiliki rata–
rata skor sebesar 2,60. Artinya bahwa 
responden menyatakan setuju bahwa cara 
dalam menciptakan jarak yang relatif dekat 
dapat membuat responden lebih dekat dengan 
nasabah. 
 
Tabel 8. Data Hasil Kuisioner untuk Pertanyaan 
No. 3 
 
Penilaian Jumlah Skor 
Sangat Tidak Setuju 2 2 
Tidak Setuju 11 22 
Setuju 21 63 
Sangat Setuju 1 4 
Total 35 91 
Rata-rata Skor 2,60 
Sumber : Hasil Kuisioner 
Untuk pertanyaan keempat yaitu 
mengenai sentuhan fisik yang dilakukan seperti 
bersalaman dapat memberikan sambutan yang 
hangat terhadap nasabah mendapatkan 
penilaian setuju sebanyak 21 responden dan 8 
responden menyatakan sangat setuju (Tabel 
9). Adapun nilai rata–rata skor untuk 
pertanyaan keempat ini adalah 2,94. Hal ini 
menunjukkan bahwa responden setuju dengan 
bersalaman dapat memberikan sambutan yang 
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Tabel 9. Data Hasil Kuisioner untuk Pertanyaan 
No. 4 
 
Penilaian Jumlah Skor 
Sangat Tidak Setuju 4 4 
Tidak Setuju 2 4 
Setuju 21 63 
Sangat Setuju 8 32 
Total 35 103 
Rata-rata Skor 2,94 
Sumber : Hasil Kuisioner 
Selanjutnya, pertanyaan kelima yaitu 
mengenai kontak mata pada saat berinteraksi 
dapat memberikan interpretasi yang positif 
terhadap nasabah (Tabel 10) memperoleh 
penilaian setuju sebanyak 25 responden dan 
sangat setuju 6 responden, dengan rata–rata 
skor sebesar 3,03. Hal ini menunjukkan bahwa 
responden setuju bahwa kontak mata dengan 
nasabah adalah penting dan dapat memberikan 







Tabel 10. Data Hasil Kuisioner untuk 
Pertanyaan No. 5 
Penilaian Jumlah Skor 
Sangat Tidak Setuju 1 1 
Tidak Setuju 3 6 
Setuju 25 75 
Sangat Setuju 6 24 
Total 35 106 
Rata-rata Skor 3,03 
Sumber : Hasil Kuisioner 
Pertanyaan keenam (mengenai 
menghindari kontak mata pada saat 
berinteraksi dapat memberikan interpretasi 
negatif terhadap nasabah) dan ketujuh 
(mengenai mengangkat kepala pada saat 
berinteraksi dengan nasabah dianggap sangat 
kasar) ditunjukkan dalam tabel 11. dari tabel 
tersebut dapat dilihat bahwa 17 responden 
dengan rata–rata skor sebesar 2,60 
menyatakan setuju dengan menghindari kontak 
mata akan memberikan interpretasi negatif 
terhadap nasabah. Responden juga menilai 
setuju (21 responden) bahwa mengangkat 
kepala pada saat berinteraksi dianggap sangat 
kasar (rata- rata skor sebesar 2,86). 
Tabel 11.  Data Hasil Kuisioner untuk Pertanyaan No. 6 dan No. 7 
Penilaian Jumlah Skor 
No.6 No.7 No.6 No.7 
Sangat Tidak Setuju 2 1 2 3 
Tidak Setuju 13 9 26 18 
Setuju 17 21 51 63 
Sangat Setuju 3 4 12 16 
Total 35 35 91 100 
Rata-rata Skor 2,60 2,86 
Sumber : Hasil Kuisioner 
 
Selanjutnya untuk pertanyaan kedelapan 
(mengenai mengedipkan mata pada saat 
berinteraksi dengan nasabah dianggap 
berbohong dan gugup dengan situasi) dan 
pertanyaan kesembilan (mengenai tersenyum 
sambil menundukkan kepala memberikan 
salam yang penuh hormat terhadap nasabah) 
ditunjukkan pada 12. Dari tabel tersebut dapat 
dilihat bahwa 15 reponden menyatakan tidak 
setuju bahwa mengedipkan mata pada saat 
berinteraksi dianggap berbohong dan gugup 
dengan situasi (rata–rata skor sebesar 2,17). 
Untuk pertanyaan kesembilan diperoleh rata-
rata skor sebesar 3,03. Hal ini menunjukkan 
bahwa responden setuju dengan tersenyum 
sambil menundukkan kepala memberikan 
salam yang penuh hormat terhadap nasabah. 
Responden juga menyatakan setuju 
sengan rata–rata skor sebesar 3,03 pada 
pertanyaan kesepuluh (Tabel 13) yaitu 
mengenai gerak tubuh yang bersifat positif 
seperti senyuman, perhatian dan dorongan 
(motivasi) saat berinteraksi dapat menambah 
kepercayaan nasabah. Begitu juga dengan 
pertanyaan kesebelas (mengenai berbicara 
sambil menunjuk jari telunjuk kepada nasabah 
dianggap sangat kasar), responden setuju 
(rata–rata skor sebesar 2,97) bahwa menunjuk 
jari telunjuk kepada nasabah dapat memberi 
tanggapan sangat kasar bagi nasabah. 
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Responden menyatakan sangat setuju (rata– 
rata skor sebesar 3,26) dengan membuka pintu 
sambil tersenyum menyambut nasabah dapat 
menciptakan kesenangan (Tabel 13). Rata– 
rata skor sebesar 3,03 dan 2,63 diberikan pada 
pertanyaan ketigabelas (mengenai senyum 
terpaksa saat menerima kedatangan nasabah 
dapat membuat nasabah tersinggung) dan 
keempat belas (mengenai terlalu banyak 









No.8 No.9 No.8 No.9 
Sangat Tidak Setuju 8 1 8 1 
Tidak Setuju 15 3 30 6 
Setuju 10 25 30 75 
Sangat Setuju 2 6 8 24 
Total 35 35 76 106 
Rata-rata Skor 2,17 3,03 









No. 10 No. 11 No. 12 No. 13 No. 14 
Sangat Tidak Setuju 1 2 1 3 2 
Tidak Setuju 6 8 8 10 28 
Setuju 75 66 45 69 42 
Sangat Setuju 24 28 60 24 20 
Total 106 104 114 106 92 
Rata – rata skor 3,03 2,97 3,26 3,03 2,63 




Komunikasi adalah usaha penyampaian 
pesan atau perilaku manusia dalam 
menyampaikan pesan (Daryanto, 2010). 
Berdasarkan dari hasil penelitian, dapat dilihat 
bahwa Bank Syariah Mandiri melakukan 
komunikasi verbal dan nonverbal. Pelaksanaan 
komunikasi nonverbal sering kali tidak disadari, 
namun jenis komunikasi ini sangat penting 
dilakukan untuk mendukung komunikasi verbal.  
Ekspresi Wajah dan Gerakan Mata 
Proses penyampaian pesan yang 
menggunakan bahasa isyarat yang berfungsi 
sebagai repitition, subtitution, identity dan 
melengkapi ucapan yang belum sempurna 
(Agnita et, all,2014). Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor yang 
diberikan oleh responden diatas 2,52. Ekspresi 
wajah dan gerakan mata sangat menentukan 
keberhasilan dan keefektifan dalam 
berkomunikasi dengan nasabah.  
Sesuai dengan teori Wahdi (2011) yang 
menyatakan wajah adalah tempat utama untuk 
mengungkapkan bentuk dan intensitas 
perasaan, serta mengekspresikan emosi. 
Sedangkan gerakan mata dikhususkan untuk 
menunjukan perhatian dan minat serta 
mengatur interaksi. Ekspresi wajah yang ramah 
dan gerakan mata bagi teller, customer service 
dan security dapat menciptakan hubungan 
yang baik dengan nasabah. Hal ini dapat 
meningkatkan kepercayaan sehingga dapat 
meningkatkan mutu pelayanan kepada 
nasabah.  
Seseorang bisa saja berbohong, namun 
ekspresi wajah umumnya dialami secara tidak 
sengaja akibat dari perasaan atau emosi 
manusia tersebut. Berkomunikasi secara 
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nonverbal melalui ekspresi wajah tertentu 
dengan sengaja (contohnya tersenyum) dapat 
mempengaruhi atau menyebabkan perasaan 
terkait benar–benar terjadi. Oleh karena itu 
ekspresi wajah yang ramah efektif dapat 
menciptakan hubungan yang semakin membaik 
dengan nasabah. Hal ini terjadi karena ekspresi 
wajah menggambarkan situasi perasaan teller, 
customer service dan security dalam 
berinteraksi dengan nasabah sehingga terjalin 
komunikasi yang baik.  
Komunikasi nonverbal melalui gerkaan 
mata berfungsi sebagai pencari umpan balik, 
menginformasikan pihak lain untuk berbicara, 
pembesaran pupil mata, mengkompensasi 
bertambahnya jarak fisik dan mengisyaratkan 
sifat hubungan. Kedua bank syariah tersebut 
menyatakan bahwa gerakan mata sebagai 
salah satu jenis komunikasi nonverbal sangat 
efektif dalam berinteraksi dengan nasabah. 
Kontak mata secara langsung sangat 
meunjukkan hubungan nyata dari antarpribadi. 
Ketika pupil mata membesar, melambangkan 
keterbukaan, kejujuran serta emosi yang ada 
dalam diri. Sedangkan pupil mata mengecil 
artinya seseorang dalam keadaan berbohong. 
Melalui kontak mata secara langsung akan 
menunjukkan hubungan yang nyata. Gerakan 
mata juga merupakan gerakan yang paling jujur 
karena digerakkan langsung oleh otak manusia 
(Anonim, 2014).  
Gerakan Isyarat dan Postur Tubuh 
Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa 
gerakan isyarat dan postur tubuh efektif 
penggunaannya sebagai membantu 
penyampaian pesan kepada nasabah dengan 
rata-rata (2,81). Pesan geatural (gerakan 
isyarat) seperti mengangkat kepala terlalu 
tinggi ketika berinteraksi dengan nasabah 
dapat memberi arti mempertentangkan. Oleh 
karena itu, gerakan mengangkat kepala yang 
memberi makna mempertentangkan terjadi bila 
pesan gestural memberikan lain dari pesan 
verbal atau lainnya.  
Gerakan isyarat mengungkapkan pesan 
seperti mendorong, membatasi, menyesuaikan, 
mempertentangkan, responsif atau tak 
responsif, memperhatikan atau tidak 
memperhatikan, melancarkan, menyetujui atau 
menolak. Ada tiga makana yang dapat 
disampaikan melalui pesan postur tubuh adalah 
immediacy (mengungkapkan kesukaan atau 
tidak suka terhadap orang lain), power 
(mengungkapkan status yang tinggi pada diri 
komunikator) dan responsiveness (bereaksi 
secara emosional). Oleh karena itu pesan yang 
disampaikan melalui gerak tubuh yang tidak 
sesuai dapat memberikan kesan negatif 
kepada nasabah.  
Pergerakan mengedipkan mata berlebihan 
ternyata efektif memberikan makna yang 
negatif bagi nasabah. Mengedipkan mata 
berlebihan dapat memberikan kesan 
berbohong pada nasabah. Sedangkan gerakan 
tersenyum dan menundukkan kepala 
memberikan salam yang hangat kepada 
nasabah. Gerakan tersebut efektif memberikan 
pesan bahwa bank syariah memberikan 
pelayanan dengan penuh kesopanan, perhatian 
dan sesuai dengan syar’i.  
Teller, customer service dan security tidak 
menggunakan komunikasi nonverbal berupa 
berbicara dengan menunjuk jari kepada 
nasabah, namun mereka menggunakan cara 
yang lain seperti menggunakan ibu jari sebagai 
alat penunjuk bagi nasabah. Hal ini lebih efektif 
dalam menyampaikan pesan kepada nasabah 
sehingga pelayanan dapat ditingkatkan.  
Karakteristik Suara  
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh 
bahwa karakteristik suara atau intonasi suara 
efektif dalam penyampaian pesan kepada 
nasabah. Intonasi suara yang lembut dapat 
menciptakan hubungan yang dekat dengan 
nasabah. Intonasi suara dapat menunjukkan 
ekspresi emosi seseorang. Oleh karena itu 
teller, customer service, dan security harus 
memperhatikan intonasi suara dalam 
berkomunikasi dengan nasabah. Intonasi suara 
dapat mempengaruhi emosional nasabah, 
(Agnita, et, all, 2014).  
Intonasi atau karakteristik suara yang 
dikeluarkan dalam proses komunikasi dapat 
memberikan pesan yang mudah dimengerti dan 
sangat jelas, selain itu suara juga merupakan 
bentuk ungkapan perasaan dan pikiran 
seseorang. Intonasi suara yang lembut sangat 
diperlukan oleh teller dan customer service 
agar nasabah dapat menerima informasi 
dengan tepat dan maksud yang disampaikan 
dapat diterima dengan baik. Sedangkan 
security harus memiliki intonasi suara yang 
lembut dan tegas agar nasabah mengerti dan 
mengikuti peraturan yang ada di bank.  
Tingkah Laku Sentuhan 
Berdasarkan hasil penelitian, dapat dilihat 
bahwa sentuhan atau tingkah laku merupakan 
komunikasi nonverbal yang efektif dalam 
menyampaikan pesan kepada nasabah. 
Sentuhan merupakan sarana penting untuk 
menyampaikan kenyamanan, kehangatan dan 
keyakinan ulang. Melalui sentuhan, dapat 
tercipta perasaan positif. (Agnita, et, all, 2014). 
 Sentuhan dan tingkah laku merupakan 
saran penting yang dapat memberikan 
kenyamanan bagi orang lain. Melalui sentuhan 
dan tingkah laku seseorang dapat 
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menyampaikan rasa syang, perhatian dan 
kehangatan perlakuan.  
Perlakuan bersalaman yang dilakukan 
oleh customer service dan teller dapat 
memberikan sentuhan yang hangat kepada 
nasabah, sehingga nasabah nasabah dapat 
merasakan kedekatan dan dapat menambah 
kepercayaan nasabah terhadap bank yang 
bersangkutan. Kegiatan membuka pintu sambill 
tersenyum yang dilakukan oleh security dapat 
memberikan perasaan perhatian bagi nasabah.  
Penggunaan Waktu dan Ruang 
Brown (200) menyatakan bahwa jarak 
berkomunikasi berbeda-beda. Pertanyaan 
mengenai jarak yang dekat dapat membantu 
lebih dekat dengan nasabah telah mewakili 
indikator penggunaan waktu dan ruang. 
Jarak kedekatan terbagi keatas 4 macam 
(Edward, 1959) yaitu wilayah intim, pribadi, 
umum dan sosial. Berdasarkan hasil penelitian 
bahwa jarak kedekatan pada saat 
berkomunikasi menumbuhkan rasa keakraban 
antara nasabah dengan staff sehingga nasabah 
merasa lebih diperhatikan, disanjung pada saat 





Berdasarkan dari hasil pengolahan data 
dan analisis yang telah dilakukan dapat diambil 
beberapa kesimpulan bahwa Bank Syariah 
Mandiri menjalankan komunikasi nonverbal 
sebagai pendukung komunikasi verbal. Teller, 
customer service dan security menyatakan 
bahwa komunikasi nonverbal efektif membantu 
meraka dalam menyampaikan pesan kepada 
nasabah 
Semua karyawan Bank Syariah  harus 
mengetahui cara menggunakan dan makna 
dari komunikasi nonverbal agar pesan yang 
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